Editorial

Kommt Tante Emma
aus dem Ruhestand zuruck?

Friher wusste Tante Emma an der
néchsten StraBenecke ganz genau,
wer lieber Gouda statt Emmentaler
all — und legte, wenn es knapp wur-
de, dem Stammkunden auch mal ein
Stiick zurtck. ,,Der Kunde ist Konig*“,
stand auf dem Schild an der Wand
Uber den Regalen und das war keine
Floskel. Dann kamen die Supermark-
te, in denen alles super war — nur nicht
die Kundenbetreuung. Es gab zwar ei-
ne immense Vielfalt an Angeboten,
doch der Kunde wurde anonym und
austauschbar. Alles war groRer, vieles
war billiger, nichts war wie frither und
plotzlich wurde aus dem Konig Kun-
den ein anonymes und entmundigtes
Einkaufspotenzial. Kbnig wurden nun
solche Leute wie der bayerische Kell-
ner, der die gesamte Republik im Re-
kordtempo mit Hendl-Buden Uberzog.

Das hat sogar lange Zeit ganz or-
dentlich funktioniert. Es hat deshalb
funktioniert, weil der Markt ein An-
bietermarkt war. Das einzig Interes-
sante am Kunden war dessen Bereit-
schaft, seine Kaufkraft relativ kritik-
los einzusetzen. Supermérkte wur-
den fortan nicht mehr dort gebaut,
wo der inzwischen abgesetzte Konig
Kunde wohnte, sondern dort, wo die
Grundstuckspreise den neuen Kauf-
hauskdnigen eine Profitmaximierung
ermdoglichten. Heute ist die Zeit des
Anbietermarktes vorbei und wir ha-
ben in fast allen Branchen einen K&u-
fermarkt. Wenn das Hendl ihm nicht
schmeckt, geht auch der deutsche
Michel halt zwei Hauser weiter zur
Doner-Bude. Wenn der Autohandler
nicht einige hochwertige Extras drauf-
legt, holt er sein Auto in Danemark.
Und wenn die groRe Airline das Fruh-
stick abschafft und sich trotzdem
verspatet, wechselt er zu RyanAir.

Die Anbieter spiren das — und die
guten unter ihnen lernen schnell. In
immer mehr groRen Kaufhausern
bekommt man heute plotzlich das
Gefuhl, die liebe gute Tante Emma
sei zurtckgekehrt und habe gerade
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das gesamte Verkauferteam ge-
schult. Kunden uberlegen sich, wo-
her sie die freundliche Kassiererin
kennen, die sie mit Namen begruft.
Und was bei der Tante Emma die Fla-
sche Wein zum Geburtstag war, ist
heute die individualisierte und auf
Buttenpapier gedruckte Glickwunsch-
karte, die der Kaufhauschef ,,ganz
personlich* und handsigniert zusam-
men mit einem Rabattgutschein ver-
schickt. Diesen Aufwand treibt der
Kaufhauschef natirlich nicht unei-
gennitzig. Der Rabattgutschein un-
terliegt einem knallharten Kalkdl und
es lasst sich leicht ausrechnen, dass
der Gewinn aus dem damit ausgelds-
ten Mehrumsatz den Preisnachlass
meist bei Weitem Ubertrifft — zu
Lasten der Wettbewerber.

Kundenorientierte Verkaufer geben
sich jede erdenkliche Mihe, den Kun-
den wieder zu inthronisieren. So spei-
chert der Bekleidungsspezialist die
KleidungsgroRen und sonstige Prafe-
renzen seiner Kunden, um bei Anpro-
ben schneller etwas Passendes bieten
zu kénnen. Der Apotheker speichert
samtliche Informationen Uber den Me-
dikamenteneinkauf und kann da-
durch sogar vor geféhrlichen Inkom-
patibilitditen warnen, aber auch recht-
zeitig an notwendige Nachlieferun-
gen erinnern. Der Autohandler erin-
nert per Brief an die Félligkeit von
ASU- und TUV-Terminen und freut
sich, wenn der Kunde dann gleich auch
den Kundendienst machen l&sst.

Ist Tante Emma also aus dem Ruhe-
stand zurtickgekehrt? Nein, denn sie
hatte damals einen kleinen, Uber-
schaubaren Kundenkreis und war in
ihrem Dorf ohne Konkurrenz. Heute
kommt der Kunde aus dem globalen
Dorf und hat sein Domizil nicht zwei
Blocks, sondern vielleicht zwei Lan-
dergrenzen weiter. Tante Emma konn-
te sich alle wichtigen Sachen Uber ih-
re Kunden noch merken. Heute sind
die Kundenlisten so grof3, dass eine
personliche Betreuung wie bei Tante

Emma sich nicht realisieren lasst. Statt-
dessen gibt es heute Tante-Emma-
Software, in der das gesamte Wissen
Uber den glasernen Kunden gespei-
chert werden kann. Weil aber wohl
nur das ankommt, was keinen deut-
schen Namen tragt, wurde diesen
Konzepten der modernen Kundenbe-
treuung ein englisches Etikett an-
gehangt: Customer Relationship Ma-
nagement, kurz CRM.

Greifen Sie nun aber auf keinen Fall
sofort zum Telefonhorer, um eine CRM-
Software zu bestellen. Das Ergebnis
waére wahrscheinlich genau so sinn-
stiftend wie der Ferrari als Geburts-
tagsgeschenk fir Ihren 14-jahrigen
Sohn. Die Bandbreite an CRM-L8sun-
gen ist namlich genau so grof3 wie
die Auswahl an Transportméglichkei-
ten, um von A nach B zu kommen, an-
gefangen beim Fahrrad bis hin zum
besagten Ferrari. Lesen Sie vor weite-
ren Entscheidungen erst einmal die
Beitrage, die wir im vorliegenden Heft
dem Schwerpunktthema CRM ge-
widmet haben. Auf der CRM-EXPO am
13. und 14. November in KéIn kdn-
nen Sie sich weiter orientieren, um
danach besser zu entscheiden, ob lhr
Unternehmen fir die Kundenbetreu-
ung einen Ferrari, einen Motorroller
oder gar nur ein Fahrrad benétigt.

Ich méchte mich bereits jetzt bei Ih-
nen fur Ihre Treue im vergangenen Jahr
bedanken. Eine schone Advents- und
Weihnachtszeit — mit mdglichst we-
nig lastiger Werbepost aus falsch auf-
gesetzten CRM-Systemen — und alles
Gute fur das Jahr 2003 wiinscht Ihnen
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